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I. INTRODUCCIÓN  
 
 
La gestión a nivel administrativa consiste en brindar un 
adecuado soporte a los procesos empresariales de las diferentes áreas 
funcionales de una entidad, con el fin de lograr resultados efectivos y 
con una gran ventaja competitiva. 
 
Los entornos actuales tanto económicos, tecnológicos y 
políticos en los cuales se desenvolverá, demandan la imperiosa 
necesidad de avanzar en forma paralela al crecimiento y desarrollo de la 
economía de un país, es por esto que el pequeño, mediano y gran 
empresario debe buscar en forma sostenida un mejoramiento 
administrativo que le permita, no solo alcanzar niveles adecuados de 
rentabilidad si no también lograr una mejor calidad en cada uno de sus 
productos.  
 
Uno de los principales problemas con los que las Pymes tienen 
que lidiar, es el financiamiento, es decir no constan con la información 
necesaria sobre una buena administración, tanto por el acceso que 
éstas tienen, como por los altos costos que les cobran las instituciones 
financieras por préstamos de dinero. A esto se de debe sumar las 
garantías que se les exigen, y el alto endeudamiento que poseen. El 
problema es que si bien todas las empresas, independiente del tamaño, 
enfrentan una brecha financiera que es propia del mercado de crédito 
bancario, lo cierto es que dicho margen es mucho mayor cuando se trata 
de una pequeña y/o mediana empresa, donde los requisitos son muy 




 La importancia de mejorar los sistemas es encontrar nuevas y 
mejores maneras de utilizar los recursos y capacidades para aumentar 
la capacidad de crear valor y mejorar su adaptación a los cambios del 
mercado. Con esto se intenta resaltar la importancia del área 
Administrativa y Financiera para la empresa. El mayor aporte de una 
buena administración, consiste en entregar un área estructurada con 
unos objetivos y gran potencial de talento humano, debidamente 
capacitado y preparado para atender las necesidades y requerimientos 
de manera efectiva, eficaz y confiable. 
 
I.1. Importancia de resolver el problema de Eurocar 
 
 
Se evidencia la necesidad de presentar una propuesta de 
mejora del área administrativa y financiera de la empresa EUROCAR 
LTDA, debido al alto desorden que esta posee. El área administrativa 
actual sigue trabajando con la estructura de una empresa pequeña e 
informal. Lo que se busca con la propuesta es mejorar la eficiencia entre 
los recursos disponibles como el personal, recursos financieros y la 
integración de las relaciones internas de cada área, de forma que se 
establezca una alineación acorde con los objetivos estratégicos de la 
empresa. 
 
I.2. Breve discusión bibliográfica 
 
 
José Antonio Fernández (1920, fundamentos de la 
administración)"La administración es el conjunto sistemático de reglas 
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para lograr la máxima eficiencia en las formas de estructurar y manejar 
un organismo social."1 
 
Frederick winslow Taylor (1903, Shop Management)“Taylor en 
su teoría principios de la administración científica, desarrolla cuatro 
principios, los cuales le dan atribuciones y responsabilidades a la 
gerencia, ellos son: planeación, preparación, control y ejecución”2 
 
Henry Fayol (1920, principios de la administración)“Fayol 
también aporto en el proceso administrativo con su teoría de la 
administración, sostuvo que si la administración quiere lograr sus 
objetivos debe prever, organizar, dirigir, coordinar y controlar” 3 
 
 
De acuerdo a todos los puntos abarcados, se hace posible 
entender que el proceso administrativo está diseñado para administrar y 
dirigir una organización, por lo que es necesario primero comprender 
que es lo que se va a administrar y así lograr  la máxima eficiencia 
respecto al primer párrafo, posteriormente el segundo señala que  las 
atribuciones y responsabilidades que necesita un buena administración 
es decir, gestionar una buena preparación, control, ejecución etc. 
 
Con todos los antecedentes puestos sobre la mesa, se hace 
posible entender que una buena administración de una empresa es muy 
importante obtener una mejor coordinación de sus áreas específicas, es 
                                       
1 http://www.monografias.com/trabajos96/importancia-administracion-
empresa/importancia-administracion-empresa.shtml 
2 Hernández, s., rodríguez (2008).administración teórica, proceso, áreas funcionales u 
estrategias para la competencia  
3 Hernández, s., rodríguez (2008).administración teórica, proceso, áreas funcionales 
Ponelo en Bibliografía  
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decir una buena administración es saber establecer los objetivos, 
gestionar los recursos adecuadamente para lograrlos y generar 
beneficios hacia  la empresa. 
 
I.3. Contribución del trabajo 
 
 
Al realizar el presente trabajo para la empresa EUROCAR 
LTDA representa un gran aporte debido a que como no existe un orden 
administrativo y poca  información, ya que cada empresa debe tener un 
proceso administrativo con el fin de mantener la empresa estable y así 
poder obtener resultados beneficios para el futuro. 
 
Esta propuesta de mejora puede llegar a ser una gran 
oportunidad para que EUROCAR se replantee la forma que ejecuta la 
gestión en su administración, dando paso a la implementación de 
nuevas ideas que se entregaran para EUROCAR. También estrategias de 
mejoramiento para contribuir debilidades que posee el negocio, 
potenciando las fortalezas del mismo generando estabilidad, mayor 
utilidad, mejorar la falta de controles administrativas y mejorar el 
desconocimiento de la rentabilidad real de la empresa, lo cual es muy 
importante una buena implementación del personal capacitado para 
gestionar un buen proceso administrativo. 
 
I.4. Objetivo general 
 
 




I.4.1. Objetivos específicos 
 
 
 Analizar la situación de la empresa Eurocar Ltda.   
 Diseñar y proponer mejoras al proceso administrativo. 
 Evaluar y seleccionar las mejoras a desarrollar.  
 Diseñar el plan de implementación 
 
I.5. Organización y presentación de este trabajo 
 
 
Dado que el presente proyecto se suscribe a una 
restructuración del proceso administrativo, se utiliza una metodología 
claramente definida en términos de trabajo y cronología de los tópicos a 
desarrollar, son todos los estudios por área específica que atañe al 
proyecto. 
 
En el capítulo II, se detallarán características de la empresa y 
de la unidad bajo estudio, limitaciones y alcances del proyecto, normas 
y leyes asociadas a la empresa y finalmente la metodología utilizada 
para encontrar las posibles causas u oportunidades de mejora que el 
presente proyecto desea optimizar. 
 
En el capítulo III, se detallarán las herramientas que serán 
utilizadas para cuantificar el problema que desea optimizar. Utiliza las 
Herramientas como, cinco fuerzas de Porter, cadena de valor,  Diagrama 




Se detectarán  o identificarán  las oportunidades de mejora 
que se encuentren, en razón al o´ a los problemas identificados, 
describiéndolos en un listado con una pequeña descripción de cada una. 
 
En el capítulo IV se describirá la ingeniería del proyecto, la 
cual corresponde al desarrollo de los objetivos específicos del proyecto, 
como las soluciones propuestas al o a los problemas identificados, se 
considerara tanto las herramientas, como también análisis de diversos 
datos.  
 
En el capítulo V, se realizará la discusión de resultados, 
conclusiones y analizar la propuesta presentada la cual permitirá ver los 
procesos de la empresa ya sea sus mecanismos de control en base a 
indicadores de gestión que permitirá realizar una mejora continua de los 




II. METODOLOGÍA Y DESARROLLO  
 
 
Para realizar el estudio se llevará a cabo cada uno de los 
objetivos específicos para posteriormente cumplir con el objetivo general.  
 
II.1 Descripción de la organización  
 
 
Eurocar Ltda., se creó en octubre de 2013, como una empresa 
de servicios integrales automotrices. En un principio el taller se 
encontraba ubicado en avenida Santa Rosa 203 comuna de Puente Alto, 
luego de unos años con el logro de los mismos clientes se logró invertir 
en un terreno de 1200 m3, ubicado actualmente en Manuel Cavada 
11410 comuna de La Florida, con mejores condiciones, apta para ofrecer 
un servicio de alta calidad dentro del rubro automotriz. 
 
La empresa está dirigida principalmente al área de servicios 
técnicos automotriz multimarca, con especialidad en vehículos 
europeos, servicios de mecánica rápida domiciliaria, diagnósticos 
generales, mantenimiento y reparaciones de transmisiones automáticas 
y servicios de multimarcas para todo tipo de maquinaria. Otros de los 
servicios que entrega Eurocar Ltda., son: instalación de alarmas, GPS, 
instalación de láminas de seguridad, revisión pre compra usados, 
instalación de vidrios y parabrisas en general. 
 
MISIÓN: “Proporcionar un buen servicio, eficiente con calidad, 
que satisfaga las necesidades y expectativas de nuestros clientes a un 
precio accesible con personal capacitado, motivado, productivo, 
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eficiente, leal, honesto, responsable, comprometido en resolver sus 
problemas.” 
 
VISIÓN: “Ser un taller líder y confiable en los servicios para 
automóviles modernos con tecnología de punta, implementando y 
utilizando equipos de diagnóstico scanner, equipos de medición, 
herramientas y sistema administrativo computarizado, así como el mejor 
personal calificado, eficaz y eficiente”.  
 
La empresa actualmente cuenta con siete empleados los 
cuales son distribuidos en administración general. La empresa no 
cuenta actualmente con un sistema integral que permite satisfacerse de 
los servicios que entrega, ya que no cuenta con el personal capacitado 
en la parte  administración de la empresa, lo cual se resultan muchos 




Figura II. 1: Diagrama empresa 
 
Fuente: Elaboración Propia. 
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El trabajo de la empresa Eurocar es continuo, ya que el 
recepcionista realiza toda la gestión para el ingreso de cada vehículo, los 
mecánicos se dedican a la reparación. El área administrativa es donde 
se señalan tres posibles soluciones por el cual se produce más 
congestión al momento de realizar las gestiones de ingreso. 
Demostrando una seria falta de eficiencia en sus procesos, logrando una 
mala gestión retrasando las entregas de vehículos ya que no mantiene 




Figura II. 2: Diagrama de procesos del taller mecánico 
 





II.2 Descripción de problemas y oportunidades de mejora 
 
 
El problema principal que sufre Eurocar Ltda., es no contar 
con estructura organizacional acorde a sus actuales necesidades, que 
permita el rendimiento de cada función, un manejo oportuno 
administrativo y financiero para un mejor desarrollo eficaz en la toma de 
decisiones que conduzcan a una correcta administración en sus áreas 
indicadas (producto a las reuniones). 
 
Al observar una empresa con gran potencial de crecimiento 
empírico que carece de una organización efectiva, con dueño sin 
información técnica en la administración que no han logrado implantar 
un modelo teórico en su gestión, nace la inquietud y motivación por 
desarrollar este proyecto que pretende aportar con una alternativa para 
resolver el problema central que sufre Eurocar Ltda. y así lograr una 
equidad exitosa entre la organización y sus clientes. 
  
En la primera visita a EUROCAR se encuestó a mecánicos, jefe 
de taller y gerente general por separados, para entender cuáles son las 
falencias dentro de la empresa, el cual se presenta a continuación:  
 
Gerente general: en la encuesta que se realizó al gerente 
general, dueño de la empresa, indica que la gestión de cobranza ha sido 
ineficaz, debido a sobrecarga de labores (captación de clientes, visitas a 
clientes, gestión administrativa con los clientes, proveedores, etc.) por lo 
que muchas veces se hace complicado sobrellevar la carga financiara sin 




Jefe de taller: de acuerdo a lo conversado con el jefe del taller, 
el problema principal es la demora en la entrega de repuestos, ya sea 
por la compra propia de taller o por la demora misma del cliente, lo que 
genera retrasos en la recepciones y las entregas programadas. 
 
Mecánico 1: Menciona que se necesitan mejores estaciones de 
trabajos. 
  
Mecánico 2: Menciona la falta de herramientas para algunas 
de las labores y hace mención sobre la mejor calidad en las estaciones 
de trabajo. 
 
Mecánico 3: Menciona la entrega tardía de repuestos para las 
labores asignadas y por la falta de equipos de levante adecuados. 
 
Mecánico 4: Menciona la falta de comunicación entre sus 
pares y los retrasos en los repuestos. 
 
 
Se utilizó el diagrama de causa-efecto el cual es conocido 
también como diagrama de las espinas de pescado por la forma que 
tiene o bien con el nombre de Ishikawa por su creador, fue desarrollado 
para facilitar el análisis de problemas mediante la representación de la 
relación entre un efecto y todas sus causas o factores que origina dicho 
efecto, por este motivo recibe el nombre de “diagrama de causa- efecto” o 
diagrama causal. 
 
El diagrama causal es una forma gráfica, ordenada y 
sistemática para representar el complejo entramado de causas posibles 
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que hay detrás de un efecto. Se emplea para poner de manifiesto las 
posibles causas asociadas a un efecto, facilitando de esta forma la tarea 
de identificar los factores verdades. 
 
Con la ejecución del análisis de causa- efecto, Ishikawa se 
establece un problema que se realizó a todos los trabajadores de la 
empresa Eurocar y se determinó que el problema principal es no contar 
con una estructura organizacional y se produce una mala 
administración dentro de la empresa  
 
 
Figura II. 3: Diagrama de Ishikawa 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
 
El problema principal detectado, fue el desorden 




Las causas que provocan la problemática definida 
anteriormente son los siguientes: 
 
Sobre cargas laborales: es uno de los principales problemas 
en el cual se desenvuelven dentro del taller mecánico, ya que el dueño 
se encuentra con sobre cargas laborales y dificulta toda la gestión en la 
empresa, no existe claridad con las responsabilidades laborales, 
produciendo un retraso en la entrega de vehículos. 
 
No existe un registro con los clientes: al no contar con un 
registro de clientes se produce un desorden administrativo el cual no 
existe una fidelización el cliente y los registros de los vehículos el cual se 
reparó. 
 
Inversiones en activos fijos: compra de bienes por encima de 
las necesidades y capacidades inmediatas de la empresa ocasionando 
que las responsabilidades primordiales pasen a segundo plano 
produciendo una ausencia en la inversión en bienes acorde a la 
actividad económica.  
 
Materia de créditos y cobranza: falencia en la cartera de 
cuentas por cobrar por ausencia de una política de cobro y crédito, lo 
cual causa inconvenientes en la recuperación de dichos valores.  
 
Debilidad en la planeación: carencia de objetivos 
organizacionales, no predecir las necesidades que posee la empresa y lo 
que la misma debe conseguir, desconocer las realidades del entorno; lo 
que el cliente percibe y puede cubrir con dichas necesidades 
conocimiento lo real del servicio que están ofreciendo. 
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Ausencia de un sistema contable: la empresa no cuenta con 
un sistema acorde en el cual se desarrollen contablemente todos los 
requerimientos que esta necesita. 
 
Son problemas que se deben resolver implementando políticas 
de control que se apliquen a cada problemática, por ello que se 
estudiará de manera minuciosa cada uno de los puntos mencionados 
anteriormente, para plantear estrategias de mejoramiento que permitan 
el correcto desenvolvimiento de sus funciones y reestructurar el área 
Administrativa y Financiera, para así mejorar el desempeño de sus 
servicios , tener una adecuada distribución de las cargas laborales, 
puestos de trabajo alineados con los objetivos estratégicos, los procesos 
y la cultura organizacional.  
 
La elaboración de este plan permitirá crear estrategias de 
mejoramiento para contribuir a las debilidades que posee el negocio 
potenciando las fortalezas del mismo; generando estabilidad, mayores 
utilidades y el crecimiento de la empresa así como estrategias de 
negociación, fidelidad y compromiso, cuya finalidad será contribuir con 
el logro de los objetivos planteados.  
 
II.3 Limitaciones y alcances del proyecto  
 
 
El análisis se centrará en una restructuración administrativa 
limitándose, sólo a los recursos que posee la empresa  
 
El proyecto solo se desarrollará  hasta la etapa del diseño. 
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II.4 Normativa y leyes asociadas al proyecto 
 
 
En chile  Los derechos y obligaciones, tanto del empleador 
como del trabajador, forman parte de los acuerdos establecidos a través 
del contrato de trabajo que da origen a la relación laboral. 
 
Sin embargo, existen distintos derechos de los trabajadores 
que establece la ley a través del Código del Trabajo, del cual destacan y 
se forman muy importantes para este proyecto, las cuales son las 
siguientes: 
 Ley N° 20.828 Prohíbe contabilizar el día feriado 
irrenunciable dentro de la planificación horaria mensual 
que determina el sistema de turnos de los trabajadores 
del comercio. 
 Ley n 19.345 Dispone aplicación de la Ley N° 16.744 
sobre seguro social contra riesgos de accidentes del 
trabajo y enfermedades profesionales a trabajadores del 
sector público 
 De conformidad con lo establecido en los artículos 22 y 
28 del Código del Trabajo, la jornada ordinaria de 
trabajo se encuentra sujeta a límites que las partes 
deben respetar al convenirla en el contrato de trabajo, 
siendo éstos los siguientes: 
o No puede exceder de 45 horas semanales; 
o El máximo legal, esto es, las 45 horas, debe ser 
distribuido en la semana en no menos de cinco ni 
en más de seis días. 
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III.1 Identificación cuantitativa de problemas 
 
 
Para identificar de manera cuantitativa los problemas 
mencionados en el punto II.3, se obtuvieron datos de la empresa en 
estudio.  
 
Para conocer y entender con mayor profundidad las 
actividades realizadas en la organización y en las zonas bajo estudio, se 
utilizaron “Las 5 fuerzas de Porter”, “Cadena de Valor” y “frecuencia v/s 
impacto”, para identificar cada carencia o problema relacionado con la 
gestión administrativa. 
 
III.2 Análisis de las Cinco fuerzas de Porter 
 
 
Para analizar las Cinco fuerzas de Porter primero se debe 
contemplar para que es necesario dentro del proyecto. Para esto se debe 
emplear una descripción de lo que consiste emplear dicha herramienta. 
 
Las 5 fuerza de Porter es un modelo holístico que permite 
analizar cualquier industria en termino de rentabilidad. En este caso se 




Figura III. 1: Diagrama de las 5 fuerzas de Porter 
 
 
Fuente: Michael E. "Estrategia Competitiva. Técnicas para el Análisis de 
los Sectores Industriales y de la Competencia". 1994. 
 
 
Primera fuerza Peligro de nuevos entrantes: Dentro del 
campo competitivo del rubro de las pymes, se genera alta competencia 
en el desarrollo de nuevos negocios debido a la baja inversión inicial 
para iniciar un proyecto, esto también es causa de las facilidades que 
presta el estado para el desarrollo de estas. 
 
Existe una variedad de competencia dentro del rubro de la 
mecánica automotriz, lo cual Eurocar se diferencia con el servicio que 




Segunda fuerza Poder de negociación de proveedores: La 
negociación con los proveedores es relativamente baja, debido a que está 
sujeto a los costos de los materiales, por lo tanto se presentan diversas 
cotizaciones por lo cual genera un bajo impacto en la capacidad de 
enfrentar cambios entre proveedores para el taller   
 
Tercera fuerza Poder de negociación con los clientes: La 
capacidad de negociar con los clientes depende de un análisis detallado 
de los factores, los cuales deben tener en cuenta a la hora de elegir un 
prestador de servicio. 
 
La demanda que genera el aumento de vehículos dentro del 
sector automotriz, dice que “En el mes de septiembre se comercializaron 
32.377 unidades nuevas en todo el país, registrando un crecimiento de 
12,9% en comparación al mismo mes del año pasado, siendo así el 
mejor mes de ventas del 20164”,  Bajo este concepto Eurocar administra 
a sus clientes ofreciendo servicios personalizados para cada uno de 
ellos, dependiendo las necesidades de esto. Como ejemplo los retiros de 
vehículos a domicilio sin costo adicional para el cliente, agenda de horas 
para servicios vía redes sociales, mecánica exprés a domicilio con el fin 
de diferenciarse y ofrecer un servicio enfocado en la calidad de atención, 
precios, tiempos de trabajos. 
 
Por su lado el cliente de tipo particular posee un poder de 
negociación alto debido a que principalmente buscan servicios de 
excelente calidad para sus vehículos, lo cual no tiene limitación  por lo 
ofrecido en el mercado, con mayores opciones de descuentos y precios.  













Fuente: (ANAC asociación nacional automotriz) 
 
 
En el gráfico anterior se puede inferir que las ventas  en el 
parque automotriz tiene un constante crecimiento en Chile desde el mes 
de enero hasta septiembre, lo que es muy beneficioso para el rubro de la 
mecánica. 
 
Cuarta fuerza Amenaza de productos sustitutos: muchas  
empresas compiten de cerca con los servicios  sustitutos, la presencia 
de estos productos coloca un tope en el precio que se cobra antes que 
los consumidores cambien de servicio. 
 
Una empresa comienza a tener serios problemas cuando los 
sustitutos de los productos comienzan a ser reales, eficaces y más 
baratos que el que vende la empresa inicial.  Esto hace que dicha 
empresa tenga que bajar su precio, lo que lleva una reducción de 
ingresos en la empresa. 
 
Figura III. 2: Evolución de las ventas de Livianos y Medianos 
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La principal amenaza como producto sustituto son los técnicos 
o mecánicos particulares los cuales pueden realizar los mismos servicios 
a menor precio produciendo competencia desnivelada ante la empresa. 
 
Dicho tipo de competencia  ofrecen un servicio similar al 
prestado, con la diferencia de que es a menores precios, en general con 
más riesgo debido al no contar con la seguridad necesaria para la 
realización de los trabajos ejecutados, equipamiento e implementos 
específicos y con mayores tiempo de entrega, se destaca además el bajo 
compromiso de garantía post-trabajo con los clientes. 
 
 Tras lo mencionado se puede decir que la amenaza de 
productos sustitutos es media.  
 
Quinta fuerza Rivalidad entre competidores: Más que una 
fuerza, la rivalidad entre competidores vienes a ser el resultado de las 
cuatro anteriores. La rivalidad entre competidos define la rentabilidad y 
el nivel de competencia de un sector. Al existir una alta rivalidad en el 
mercado automotriz se debe coexistir con una gran cantidad de 
competidores que ofrecen diferentes tipos de servicios imposibilitando a 
ninguna de ellas a tener un dominio total del mercado. 
 
A modo de resumen de lo detallado anteriormente de las 5 
fuerzas de Porter se realiza el siguiente cuadro en conjunto con los 
trabajadores y dueño de la empresa. El porcentaje de peso que se 
menciona en la siguiente tabla (ver tabla III.1) se evaluó conjuntamente  
con el dueño de Eurocar  bajo su amplio conocimiento en el rubro, 
experiencia en el mercado de reparación  automotriz. Respecto al 
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Tabla III-1: Cuadro de niveles de atractivo análisis Porter 
 
 
      
De 1 a 4 
 1 Peligros de nuevos entrantes Peso Atractivo Valor ponderación 
 
1.- Barrera baja de entrada al negocio 10%              4                                 0,40    
 
2.- Crecimiento del mercado 5%              2                                 0,10    
 
3.-  Barrera tecnológica 1%              1                                 0,01    
 
Total 16% 0,51 
2 Poder de negociación con los proveedores Peso Atractivo Valor ponderación 
 
1.- Compra de insumos específicos 10%              3                                 0,30    
 
2.- Volumen de compra 1%              1                                 0,01    
 
3.- Costos de la materia prima 1%              2                                 0,02    
 
Total 12% 0,33 
3 Poder de negociación con los clientes Peso Atractivo Valor ponderación 
 
1.- Talleres Mecánicos Particulares 5%              4                                 0,20    
 
2.-  Empresas o concesionarias 15%              4                                 0,60    
 
3.-  Fidelización con terceros 10%              1                                 0,10    
 
Total 30% 0,90 
4 Amenazas de productos sustitutos Peso Atractivo Valor ponderación 
 
1.- Servicios similares 10%              4                                 0,40    
 
2.- Repuestos originales vs alternativos 2%              1                                 0,02    
 
Total 12% 0,42 
5 Rivalidad entre competidores Peso Atractivo Valor ponderación 
 
1.- Diferenciación del servicio 20%              4                                 0,80    
 
2.- Identidad de Marca     5%              2                                 0,10    
 
3.- Calidad de servicio 5%              4                                 0,20    
 
Total 30% 1,10 
    
Suma total 100%                              3,26    
     





De acuerdo a la tabla anterior se puede inferir que según el 
resultado final el atractivo del mercado se considera medio-alto, 
considerando que la empresa posee una diferenciación de servicio muy 
atractiva para el mercado, y mantiene un mayor impacto dentro de la 
industria automotriz. 
 
III.3 Cadena de valor para un servicio de Porter 
 
 
A continuación, se expone el análisis de la cadena de valor 
para poder de esta forma identificar  las fortalezas y debilidades de la 
Pyme. Esto permite identificar las actividades que generan mayor valor y 
que pueden construir una ventaja competitiva con respecto a los 


















Figura III- 3: Diagrama cadena de calor de un servicio 
 
   Fuente: Elaboración propia. 
 
 
Se observa que la cadena de valor de Eurocar, consta de dos 
amplias categorías de actividades: las primarias, que crean valor para 
los clientes y las necesarias actividades de soporte que facilitan y 
mejoran el desempeño, las cuales se explicaran con mayor profundidad. 
 
Marketing de ventas: es una de las áreas más fuertes de la 
empresa, ya que mantienen constante publicidad y por otra parte se 
sustenta un contacto directo con el cliente y gestionan alianzas de 
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publicidad con proveedores. Por lo tanto se genera una ventaja bastante 
fuerte con la empresa. 
 
Personal de contacto: es uno de los potenciales más 
consistentes en la empresa, ya que mantiene un contacto directo con el 
cliente y lo fideliza con los servicios el cual se les entrega, en general se 
encuentran bastante consistente. 
 
Soporte físico y habilidades: Eurocar se encuentra con un 
soporte físico eficiente y favorable para las ejecuciones de los distintos 
trabajos.  
 
Prestación: unos de los servicios de la empresa, es entregar un 
servicio personalizado cumpliendo procedimientos bien ejecutados para 
la necesidad y tiempos del cliente, también cumpliendo garantías a 
domicilio y en la misma dependencia 
 
Clientes: se encuentra en su mejor posicionamiento y fieles a 
la empresa ya que mantiene una cartera de clientes amplias, y una 
comodidad con la atención que se ofrece, pero no posee una base de 
datos el cual identifique cada vehículo que ingrese al taller ya que no 
existe un orden estructurado de cada clientes y se considera como una 
desventaja para la empresa  
 
Según el análisis efectuado en el diagrama de la cadena de 
valor  se da pie a los valores potenciales que generan una ventaja 
competitiva respecto a la entrega del servicio, es así que se representa el 
compromiso dedicado a la comunión de diferentes actores internos por 
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cual el cliente siente protegido sus intereses debido a que es atendido 
con responsabilidad y calidad en la entrega de su vehículo. 
 
De acuerdo a las encuestas que se realizaron en el capitulo II, 
se lograron obtener las problemáticas que presenta Eurocar Ltda, ya sea 
mecánicos, jefe de taller y gerente general. Se obtuvo lo siguiente: 
 Conocer cuál es el factor o factores más importantes en 
un problema.  
 Determinar las causas raíz del problema. 
 Decidir el objetivo de mejora y los elementos que se 
deben mejorar. 
 
Para realizar una buena evaluación de las posibles soluciones 
se consultó a través de un diagrama impacto V/S frecuencia, a los 
mecánicos, gerente general  y jefes de taller  para ordenar o priorizar los 
problemas que más afectan en la mejora que se propone. El diagrama 
considera una puntuación de 1 a 5 donde uno es muy baja y 5 es lo más 
alto en puntuación  a continuación se mencionan según el dueño de 












Tabla III- 2: Diagrama frecuencia v/s Impacto 















4 5 20 
 
 
Disminuir sobre cargas 
de labores 
4 4 19 
 
 
mejorar la gestión de 
cobranza  
3 5 15 
 
 
Mejorar entrega de 
repuestos 
1 2 2 
 
 
mejorar el registro de 
los clientes  
3 3 9 
 
 
mejorar la falta de 




capacitaciones para los 
trabajadores  2 1 2 
 
      
                                Fuente: Elaboración Eurocar Ltda. 
 
 
De la tabla anterior se puede inferir que según la información 
recopilada a través de las opiniones de los respectivos trabajadores en el 
la empresa, el orden en que deben aplicarse las oportunidades de 
mejora encontradas es el siguiente: 
1. Mejorar la administración en la cual se encuentra 
Eurocar. 
2. Disminuir sobre cargas laborales  
3. Mejorar la gestión de cobranza  
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4. Mejorar entregas de repuesto, para que no cause el 
retraso de entregas  vehículos  
5. Mejorar el registro de clientes  
 
Tabla III- 3: Tabla de jerarquización 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
 
Figura III. 4: Gráfico frecuencia v/s impacto 
 



















Con base a la información obtenida en el diagrama 
FRECUENCIA V/IMPACTO se identificaron que los problemas más 
relevantes en la empresa son la mala administración de tareas, 
sobrecarga de labores, gestión de cobranza ineficaz, lo cual llegan a un 
mayor porcentajes de los problemas en la tabla frecuencia impacto (ver 
tabla III-3), ES necesario resolver las causas que están llevando a 
realizar una mala administración en la empresa  
 
III.4 Oportunidades de mejora  
 
 
Partiendo de la información de la ventaja competitiva 
mencionada en la cadena de valor se centrará en las virtudes para 
abordar las diferentes problemáticas que fueron detectadas en el 
análisis de frecuencia- impacto, así recuperar el posicionamiento y 
prestigio en el mercado y la fidelización con los clientes descubriendo 
nuevas oportunidades de mejora.   
 
Las competencias tanto personales y organizacionales, darán 
soporte fundamental al logro de resultados desde una estructura por 
procesos, donde la gestión por procesos como, Gestión Contables y 
Costos, Gestión Humana, Gestión de Almacén, Gestión de Compras y 
Aprovisionamiento, pueden ser una alternativa para que la empresa 
logre sus objetivos y su crecimiento económico y social. 
 
Se generan el detalle de diversas actividades propias de la 
institución que no han sido abordadas y procesos realizados en el área 
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bajo estudio, se puede identificar como oportunidades de mejora los 
siguientes aspectos: 
 
Existe una escasa gestión de la administración dentro 
del taller mecánico. Una de la oportunidades de mejora se centra en la 
capacidad de planificación de estrategias institucionales haciendo esto 
más fácil el desorden administrativo para así generar indicadores el cual  
ayude a identificar la entrada y salida de clientes y su permanencia 
constante en la diferentes estacionalidades de demanda durante un año, 
así también integrar tecnologías de la información entre las áreas para 
ayudar en la intercomunicación y prevenir problemas o avisos 
relevantes. 
 
No posee una estructura organizacional estandarizada 
por procesos y asignaciones de tareas por cargos poco definidas. 
Otra de las oportunidades encontradas se centra en el área 
administrativa del taller mecánico, fue a través de realizadas unas 
entrevistas a los mecánicos y al gerente general, que se dieron a conocer 
que estos expresaban su descontento en la mala administración de 
tareas, sobrecargas laborales, gestión de cobranza ineficaz y entrega 
tardía de repuestos especificando los mayores problemas que fueron 
abordadas en el análisis de Pareto. 
 
La implementación del software no debe ser rígida, debe ser 
abierta, flexible al cambio, innovadora, creativa, con apoyos tecnológicos 
en todos sus niveles como requisito indispensable, Contribuir a la 
maximización de las utilidades, logrando el control del gasto, 
presupuesto, desarrollando estrategias  administrativas y la formulación 
de políticas para optimizar la gestión interna.  
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IV. INGENIERÍA DEL PROYECTO 
 
 
IV.1 Situación actual 
 
 
La situación actual de la empresa en estudio se representó a 
través del capítulo II.3 y el capítulo III, en los cuales se realizaron 
estudios y se aplicaron herramientas de ingeniería para encontrar los 
principales problemas e identificar posibles soluciones. 
 
De lo anterior se rescata que la empresa posee medición de 
mala gestión en cobranza, mala administración y sobre cargas laboral. 
En la actualidad Eurocar mantiene una alta gama de clientes. 
Mensualmente ingresan 70 vehículos y en la actualidad Eurocar 
enfrenta una demanda de 100 vehículos mensualmente, pierde el 
control con las cobranzas ya que no posee una buena gestión, 
generalmente los cliente pagan en tres formas de pagos, transferencias, 
tarjetas de créditos o cheques en dos cuotas precio contado, lo cual se 













Tabla IV-1: Situación actual Eurocar Ltda. Sin software 
GASTOS TALLER  MES ANUAL 
Sueldos totales  3.350.000 40.200.000 
gastos generales - útiles e implementación  2.100.000 25.200.000 
Total gastos empresa 5.450.000 65.400.000 
UTILIDAD 1.550.000 18.600.000 
  
  
TIEMPOS DE TRABAJOS   
tiempo de trabajo área de mecánica (h/clientes) 5   
trabajadores área  administrativos (h/cliente) 1   




Clientes Totales/mes 100 1200 
Clientes atendidos/mes 70 840 
Clientes no atendidos/mes 30 360 
Pago promedio clientes ($) 100.000 





Rendimiento Productivo s/Software 70% 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
 
En la tabla se muestra los ingresos que obtiene la empresa 





Dentro de los ingresos, el pago promedio de clientes es de 
$100.000 por conceptos de reparación o mantención, con 70 clientes 
atendidos satisfactoriamente durante un mes. 
 
 El total de ingresos recibidos mensual es de $7.000.000 
dando un total  anual de $84.000.000. 
 
  Dentro de los costos de la empresa están el pago de sueldos, 
los que suman $3.350.000 mensual y los costos generales o de 
implementos y utensilios, los que suman en promedio $2.100.000 
mensual. La suma de ambos conceptos entrega un total de $5.450.000 
mensual, los que descontados de los $7.000.000 de los ingresos 
mensuales entrega una contribución de $1.550.000. 
 
IV.2 Oportunidades de mejora 
 
 
Dentro del grupo de oportunidades de mejoras especificadas 
en el acápite III.2, se encuentra: 
 Mejorar la administración de la empresa. 
 Disminuir sobre cargas de labores. 
 Mejorar la gestión de cobranza  
 Entrega tardía de repuestos  
 Mejorar el registro de clientes  
 
 Existió la posibilidad de implementar un software creador por 
un Ing. civil informático. En reuniones con la empresa se determinó que 
la creación del software era más compleja y de más tiempo en su 
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desarrollo para obtener resultado óptimos versus la compra de uno 
implementado o existente. El valor del desarrollo del software es en base 
a un cobro por hora la compra de un programa específico de desarrollo y 
la implementación o compra de almacenamiento. 
 
Dentro de los valores de la creación por el ingeniero 
informático tiene un valor de $450.000 por el desarrollo del software, 
$170.000 por la compra del programa, $300.000 de almacenamiento por 
la nube, arrojando un resultado de $920.000 aproximadamente, además 
cada modificación tiene un cobro adicional.  
 
En conclusión la gerencia decidió realizar la compra para la 
implementación del software creado. En relación a los clientes y el 
conocimiento y/o información que posee Eurocar de ellos, se propone 
implementar un software para gestionar el control administrativo de 
Eurocar. 
 
Con el software el propietario del taller tendrá una forma más 
fácil de administrar, así como realizar presupuestos detallados y un 
completo registro asociados a la orden de reparación, una planificación 
temporal de las fases normales de reparación, control de las cobranzas y 
entrega tardía de repuestos. Con esto se puede obtener una información 
más detallada para la respectiva administración. 
 
Basado en las posibles oportunidades de mejoras mencionadas 
anteriormente se proponen las siguientes medidas para disminuir o 




IV.3 Soluciones propuestas 
 
 
Como empresa la importancia de resolver los problemas radica 
más en factores internos como el desorden administrativo de Eurocar, y 
según las opiniones rescatadas del diagrama el factor fundamental es 
mejor la sobre carga laboral, mala administración y una mala gestión de 
cobranza ya que según la empresa estos tienen una gran gravedad en el 
taller. 
 
Se realizó  un análisis financiero con el software lo cual arrojo  
resultados positivos y totalmente convenientes versus la opción de 
desarrollar un software por un ingeniero informático. 
 
 
Tabla IV- 2: Situación actual Eurocar Ltda. Con software 
gasto taller (mensual) anual  
Sueldos ($/mes) 3.350.000 40200000 
gastos generales - útiles e implementación  ($/mes) 2.100.000 25200000 
entrada clientes ($/mes) 7700000 92400000 
UTILIDAD 2.250.000 27000000 
   tiempos de trabajos   
 tiempo de trabajo área de mecánica (h/clientes)  4.5  
 trabajadores área  administrativos (h/cliente) 0.5 




demanda Clientes x mes 100 
Clientes atendidos x mes 77 
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Clientes no atendidos/mes 23 
Pago promedio clientes 100.000 
  GASTO FIJO 
 Implantación de Software de Gestión 750.000 
  
COSTOS FIJOS  
 
MANTENIMIENTO TECNICO - ASESORIA (ANUAL) 307.200 
  Rendimiento Productivo con Software 80% 
   
   gasto anual software anual  1.057.200 
  
Fuente: Elaboración propia 
 
 
En la tabla  se muestra los ingresos que obtiene la empresa, 
con la cantidad de clientes que puede atender con su actual 
procedimiento.(ver tabla V-2) 
 
Dentro de los ingresos, el pago promedio de clientes es  de 
$100.000 por conceptos de reparación o mantención, con un 10 % 
adicional de clientes atendidos satisfactoriamente durante cada mes 
apoyado por el software. El total de ingresos recibidos mensual sería de 
$2.250.000 dando una contribución anual de $27.000.000. 
 
Dentro los costos de la empresa se describen el pago de 
sueldos de todos los trabajadores, los que suman $3.350.000 mensual y 
los costos generales o de implementos y utensilios, los que suman 
$2.100.000 mensual. La suma de ambos conceptos entrega un total de 
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$5.450.000 mensual, los que descontados de los $7.000.000 de ingresos 
mensual, lo cual con la implementación del software disminuirá los 
tiempos de espera y aumentará el porcentaje a un 10 % más de 
rendimiento productivo  
 
Tabla IV- 3: Periodo pago de software 
   periodo pago de software  
 utilidad anual  s/s 18.600.000 
 utilidad anual c/s 27000000 
 incremento utilidad anual  8.400.000 
 descuento mantención 
software anual  307.200 
 utilidad final anual 8.092.800 
 utilidad mensual  674.400 
 inversión software  750.000 
 periodo de pago (play-
back) 1.068 
  
Fuente: Elaboración propia 
 
 
Diseño: Diagrama de flujo de datos. Para ingresar al software 
de la empresa Eurocar Ltda.  Se requiere de una contraseña, luego de 










Figura IV.2: Diagrama de flujo de ingreso al software 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
Diagrama de ingreso de datos: El ingreso de datos, 
visualización, manipulación y actualización se realizará únicamente el 
usuario responsable del software, accederá con su contraseña hasta la 
pantalla principal y a su consideración, decidir ingresar: Personal, 
















Figura IV.2: Diagrama de flujo de la visualización de datos. 
 
Fuente: creación propia 
 
 
Con el software el propietario del taller tendrá una forma más 
fácil de administrar, así como realizar presupuestos detallados 
asociados a la orden de reparación. El programa, tiene incorporado los 
escenarios del plan de mantenimiento y tener un orden administrativo 
mucho más eficiente. Este cuenta con los siguientes módulos:  
 
Las principales ventajas son: Fácil de Implementar 
(migración de datos), Información siempre disponible y segura, Fácil de 




 Los requerimientos técnicos son :Conexión a internet, 
Compatible con PC, Windows y Mac, Nivel de Usuario básico.  
 
El aumento de utilidades son: Controla el costo y margen de 
venta por repuestos, Mejora gestión interna del taller, Mejora la gestión 
de cobros y pagos, Chequeos de vehículos.  
 
 Profesionaliza el taller: Envía documentos vía email 
personalizados como: Presupuestos, Órdenes de Reparación, Detalle de 
cobro, Historial de Reparaciones con su logo y marca, Controla sus 
ganancias y gestione sus cobros de forma fácil y ordenada, Mejora su 
imagen corporativa personalizando los documentos del taller generando 
confianza y profesionalismo a los clientes. 
 
Existe un Control de bodega: Compra productos de alta 
demanda de manera ordenada y sencilla para mejorar sus ingresos, 
Registra y compara el historial de compras a proveedores, para asegurar 
siempre el mejor precio de compra, Codifica el inventario para mejorar la 
gestión incorporando un lector de código de barras compatible con el  
software. 
 
 A continuación se representa el diseño  racional del software 
“taller gp” en el  este modelo físico de la base de datos se despliegan 
nueve Tablas obtenidas a partir del modelo Entidad-Relación de acuerdo 
a el software “taller gp”,5 Acá se agregan cuatro tablas que son 
necesarias para guardar correctamente toda la información que 
registrará el sistema. Se añade la tabla “Usuario” la cual es necesaria 
                                       
5 Taller gp: programa para la gestión de talleres mecánicos online 
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para guardar a los distintos usuarios que son parte del software. Se 
transforma la tabla “Cliente Vehículo” en relación por definición propia, 
la cual es necesaria para hacer único el vehículo perteneciente a un 
cliente. La tabla “Detalle Repuesto” que es necesaria para registrar los 
datos de los repuestos utilizados en cada una de las Órdenes de 
Trabajo. La tabla “taller gp” que registra los datos referentes a la mano 
de obra aplicada a cada una de las Órdenes de Trabajo y que cada 
mecánico realiza  una determinada labor.(ver figura IV-1) 
 
 
Figura IV-1: Diseño lógico 
 






Figura IV.3: taller mecánico Eurocar Ltda.  
 














V. DISCUSIÓN DE RESULTADOS Y CONCLUSIONES GENERALES 
 
Dentro del capítulo se procede a analizar, discutir y concluir 
respecto a los estudios, diagnósticos realizados y desarrollados dentro 
de la planificación estratégica de la empresa Eurocar Ltda. 
V.1 Discusión de Resultados 
 
Los resultados obtenidos en relación al diagnóstico de la 
empresa en estudio se reflejó en el análisis del proyecto. a raíz de esto se 
realizó un estudio de la situación actual que poseía la empresa donde se 
encontró  diferentes problemas en la administración, entre los cuales 
destaca la dificultad  administrativa y existentes sobre cargas laborales 
hacia el gerente general generando cruces de tareas operativas y 
administrativas. 
Para el pleno desarrollo de una restructuración administrativa 
primeramente se realizó un estudio contextual de la situación en la cual 
se encuentra la empresa. La indagación del mercado se hizo con un 
análisis   de las cinco fuerzas  competitivas de Porter, aquí es donde se 
puede denotar que la empresa se encuentra una situación media-alta 
debido a que los clientes particulares posee un alto poder de negociación  
ya que la empresa posee una diferenciación de servicio muy atractiva 
para el mercado, y mantiene un mayor impacto dentro de la industria.  
 
Considerando lo anterior se identificaron y formularon las 
posibles opciones de solución a estos problemas específicamente en el 
capítulo III.1, donde se especificó que para resolver los problemas 
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anteriormente mencionados se debe considerar una mayor información 
ordenada hacia la gestión administrativa.  
 
Las posibles opciones de solución mencionadas se evaluaron 
en conjunto a los  trabajadores de la empresa Eurocar. Para analizar el 
impacto que generaría a la empresa la implementación de estas, con el 
fin de ordenarlas de mayor a menor impacto, logrando así que el mayor 
resultado de los tres primeros los cuales son los puntos críticos de la 
empresa  de acuerdo a la prioridad de Eurocar ltda  
 
Debido a los resultados obtenidos se decidió desarrollar las 
soluciones con mayor impacto de acuerdo al análisis realizado a la 
empresa, específicamente mencionadas en el capítulo IV, estas 
soluciones se relacionan con mejoras internas (incorporación de 
software)  
 
Tras todo lo descrito se puede mencionar  que como resultado 
global del estudio y posterior restructuración e implementación de un 
software  además de tener en consideración de que el proyecto sólo 
abarcará hasta la propuesta de una restructuración administrativa  en 
cuestión, se puede de decir  que logró cumplir con los objetivos 











Como conclusión de la situación actual de la empresa este 
proyecto permitió tener una aproximación bastante cercana a la forma 
en la que se desarrollan los procesos administrativos dentro de una 
organización, en donde no siempre todo va a la perfección y la 
implementación de sistemas de apoyo a la gestión, como un programa  
informático capacitado ayudaría para gestionar una buena 
administración, proporcionan un guía para el desarrollo eficaz de los 
procesos y dan la pauta para alcanzar el anhelado mejoramiento 
continuo en los procesos organizacionales, tanto operativos y  
administrativos. 
 
En relación al objetivo específico de identificar las posibles 
opciones de solución se encontró gran aceptación a los cambios. Los 
trabajadores al proponer la opción de solución ellos encontraban buena 
idea que podían funcionar para disminuir los problemas que ya se 
tienen en la empresa. 
 
Existió un apoyo muy grande de parte del dueño de la empresa 
en relación a la ayuda solicitada para evaluar el peso de cada una de las 
soluciones propuestas, considerando también las opiniones del técnico, 
pero en menor medida. 
 
A través de un software para la administración de un taller 
automotriz medianamente pequeño, es posible optimizar recursos 
disponibles, los que deberán traducirse en el tiempo en una 
disminución de costos.  
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El principal beneficio que obtiene la empresa, es que ahora 
constara  con una herramienta ingenieril que le ayudará bajo diferentes 
aspectos dentro la gestión administrativa para entregar un buen proceso 
dentro del taller y un excelente servicio  a sus clientes reduciendo los 
tiempos de esperas y mejora el constante desorden en el are operacional 





Se recomienda a la empresa  que considere con un porcentaje 
mayor de importancia a los trabajadores que posee, ya que ellos son la 
cara visible de la empresa con la cual esta forma su imagen. Para esto 
debe considerar incorporar incentivos, lo que repercutirá en una mayor 
productividad en relación a las entregas de vehículos, ya que motivara  
al trabajador a realizar su trabajo de manera efectiva. 
 
Para que la propuesta de Reestructuración Administrativa 
tenga éxito, debe ser aceptada por el gerente general de Eurocar, quien 
delega  la responsabilidad de implementar la propuesta teniendo como 
objetivo la participación de los mecánicos y jefe de taller  de la empresa, 
en la búsqueda de resultados exitosos y de manera productiva, es y será 











5 fuerzas de Porter: son esencialmente un gran concepto de 
los negocios por medio del cual se pueden maximizar los recursos y 
superar a la competencia, cualquiera que sea el giro de la empresa. Este 
modelo establece un marco para analizar el nivel de competencia dentro 
de una industria, y poder desarrollar una estrategia de negocio. 
 
Análisis PEST: Herramienta ingenieril de planificación 
estratégica para definir el contexto macro de una empresa. Analiza 
factores externos políticos, económicos, sociales, tecnológicos, 
ambientales que pueden influir en mayor o menor manera a la 
organización.  
  
Diagrama de Flujo: Representación gráfica de las principales 
actividades de una empresa o proceso.  
  
Diagrama de Ishikawa: Herramienta de ingenieril la cual crea 
la representación gráfica de las relaciones causa-efecto entre las 
diversas variables que intervienen en un problema.   
 Reestructuración: Consiste en un proceso de estudio de las 
perspectivas que tiene la organización, basado en la comparación 
constante entre la estructura organizacional y los objetivos  
Proceso: Actividad o conjunto de actividad que emplean 
recursos, agregan valor y/o entregan un producto/servicio al cliente. 
 
La cadena de valor: herramienta estratégica usada 
para analizar las actividades de una empresa y así identificar sus 
fuentes de ventaja competitiva. A partir de una breve revisión 
bibliográfica se ampliará el concepto y su utilidad. 
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Administrar: gestionar o dirigir empresas, negocios u 
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